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ABSTRAK 
 
Rozi, Fahrur. 2012 SKRIPSI. Judul: “Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap 
Kepuasan Anggota (Studi Pada Koperasi Wanita Serba Usaha “ 
Setia Budi Wanita”, Jawa Timur). 
Pembimbing  : Dr. H. Salim Al Idrus, MM., M,Ag 
Kata Kunci  : Pelayanan prima, Tanggung Jawab, Kepuasan 
                   
Melihat semakin ketatnya persaingan bisnis dimasa sekarang baik 
perusahaan jasa maupun perusahaan social, setiap perusahaan dituntut untuk 
memiliki kelebihan yang dapat memikat hati pelangganya salah satunya dengan 
memberikan pelayanan prima. Menurut Tjiptono (1996), salah satu cara untuk 
merebut hati konsumen adalah dengan meningkatkan pelayanan kepada konsumen 
dengan sebaik-baiknya. Hal ini tidak terkecuali pada perusahaan jasa seperti 
kopwan Serba Usaha “Setia Budi Wanita”, Jawa Timur. Koperasi dituntut untuk 
memberikan kepuasan pada anggotanya agar anggota tidak pindah ke koperasi 
lain (loyalitas anggota). 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mengakaji 
pengaruh pelayanan prima terhadap kepuasan anggota Kopwan Serba Usaha 
“Setia Budi wanita” Jawa Timur. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
penelitian eksplanatori (ekplanatory research), dengan pegambilan sampel 
menggunakan teknik Accidental sampling (berdasarkan kebetulan), jumlah sampel 
pada penelitian ini adalah sebanyak 98 responden/anggota koperasi. Data yang 
dikumpulkan merupakan data primer dan data skunder dengan teknik observasi, 
wawancara, dan angket. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa dengan  level of significant 
5% secara simulan variabel pelayanan prima berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan angota dengan nilai signifikasi 0,000 dan nilai Fhitung sebesar 158,878. 
Sedangkan secara parsial indikator kemampuan berpengaruh signifikan dengan 
hasil signifikansi 0,039 dan nilai thitung 2,091. Indikator sikap berpengaruh 
signifikan dengan hasil signifikansi 0,001 dan nilai thitung 3,321. Indikator 
penampilan berpengaruh signifikan dengan hasil signifikansi 0,045 dan nilai thitung 
2,037. Indikator perhatian berpengaruh signifikan dengan hasil signifikansi 0,044 
dan nilai thitung 2,041. Indikator tindakan berpengaruh signifikan dengan hasil 
signifikansi 0,002 dan nilai thitung 3,236. Indikator tanggungjawab berpengaruh 
signifikan denagan hasil signifikansi 0,000 dan nilai thitung 6,312. Adapun hasil 
indikator yang paling dominan adalah pada indikator tanggung jawab (X6)  
dengan hasil signifikansi 0,000 dan hasil thitung 6.312. 
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ABSTRAC 
 
Rozi, Fahrur. Thesis 2012. Title: "The Effect Of Quality Service Member 
Satisfaction (Studies in Women's Cooperative Business Solutions" Setia Budi 
Women ", East Java). 
Supervisor: Dr. H. Salim Al Idrus, MM., M, Ag 
Keyword: Excellent service, Responsibility, Satisfaction 
                   
See increasing competition in the business both in the present social and 
corporate services company, each company is required to have advantages that 
can captivate pelangganya one of them by providing excellent service. According 
to Tjiptono (1996), one way to win customers is to improve services to consumers 
with the best. This is no exception to the company's Business Solutions services 
like Kopwan "Setia Budi Women", East Java. Cooperatives are required to give 
satisfaction to the members so that members do not move to other cooperatives 
(loyalty members). 
The purpose of this study was to determine and influence mengakaji 
excellent service to the satisfaction of members of the Kopwan Business Solutions 
"Setia Budi lady" of East Java. This research uses explanatory research approach 
(ekplanatory research), with sample pegambilan Accidental sampling technique 
(by coincidence), the number of samples in this study were as many as 98 
respondents / members. The data collected are the primary data with secondary 
data and observation techniques, interviews, and questionnaires. 
The results of this study indicate that a significant level of 5% is a 
variable-rate service simulants significant effect on member satisfaction with a 
significance value of 0.000 and 158.878 Fhitung value. While a partial indicator 
of ability to significantly influence the results of the significance of 0.039 and 
2.091 tcount value. Significant effect on the attitude indicator with the 
significance value of 0.001 and 3.321 tcount. Significant indicators of 
performance with the significance value of 0.045 and 2.037 tcount. Indicators of 
significant concern with the significance value of 0.044 and 2.041 tcount. 
Indicators of significant action with the significance 0.002 and value tcount 3.236. 
Indicators have a significant responsibility denagan significance of the results of 
0.000 and 6.312 tcount value. The results of the most dominant indicator is the 
indicator of responsibility (X6) with results of 0.000 and the significance of the 
results tcount 6312. 
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 عن جمعية التعاونية للنساء، "ستيا بودي وانيتا" جاوى الشرقية.
 الدكتور الحاج سالم الإدروس، الداجستيرف: الدشر 
 الكلمات الرئيسية: الخدمة الدمتازة و الدسؤولية و الرضى
شركات نظرا إلى زيادة الدنافسة في لرال الأعمال التجارية في هذا العصر سواء كانت ال 
التي يمكن  مزايا لديها أن يكون شركة يطلب من كلأم الشركات الإجتماعية، ف الخدمات
)، إحدى الطريقة لأسر 1990ورأى جيبتونو ( .تقديم الخدمة الدمتازة ها من خلالمشترك يأسر أن
الدستهلكين هي تحسين الخدمات. و هذه بلا استثناء في شركة الخدمات مثل جمعية التعاونية للنساء 
نتقل إلى " ستيا بودي وانيتا" جاوى الشرقية. تطلب جمعية التعاونية لإرضاء الأعضاء كي لا ي US
 جمعية التعاونية الأخرى. (ولاء الأعضاء)
أما الذدف من هذا بحث لكشف أثر الخدمة الدمتازة في إرضاء أعضاء جمعية التعاونية  
" ستيا بودي وانيتا" جاوى الشرقية. وهذا البحث يستخدم منهج البحث  USللنساء 
 latnedicca( ةالعرضي ةالعينة تقني مع استخدام، )hcraeser yrotanalpxe(التفسيرية
مشاركين/  99ة، وعدد العينة في هذا البحث ما يقرب من أخذ العين في)gnilpmas
، الدلاحظة  تقنيات مع والبيانات الثانوية البيانات الأولية هي التي تم جمعها تالبيانا أعضاء.
   .والاستبيانات والدقابلات،
 و ذات السعر هي% 5أما نتيجة هذا البحث يدل على أن قدراكبيرا من  
المحسوبة  Fو القيمة  000.0 مع القيمة عضو رضا على الدمتازة دمةالخ تأثر ،الدتغير
. و 190,2المحسوبة  tو القيمة  930,0وأن قدرا جزئيا يدل على القيمة  .171,158
. والدؤشر الدظهر 123,3المحسوبة  tوالقيمة  100,0الدؤشر الدوقف يؤثر تأثيرا ذا معنى بالقيمة 
. و الدؤشر الإهتمام يؤثر تأثيرا ذا 730,2المحسوبة  tوالقيمة  540,0يؤثر تأثيرا ذا معنى بالقيمة 
. و الدؤشر الإجرائي يؤثر تأثيرا ذا معنى بالقيمة 140,2المحسوبة  tوالقيمة 440,0معنى بالقيمة 
. و الدؤشر الدسؤولي يؤثر تأثيرا ذا معنى بالقيمة 632,3المحسوبة  tوالقيمة 200,0
) 6Xو أما النتيجة الدؤشرة الكبيرة هي الدؤشرة الدسؤولية ( .213,6المحسوبة  tوالقيمة 000,0
 .213,6المحسوبة  tوالقيمة 000,0بالقيمة 
